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В настоящее время мировая индустрия гостеприимств большое внимание уделяет обучению и 
развитию персонала. В современных условиях профессиональные навыки любого сотрудника могут 
оказаться недостаточными для выполнения текущих задач компании. Конкурентная рыночная 
среда постоянно диктует новые требования, поэтому успех бизнеса во многом зависит от воз-
можностей обучения и развития персонала. 

Ключевые слова и словосочетания:  персонал, профессиональные компетенции, адапта-
ция, производительность труда, образовательная функция, мотивация. 

ANALYSIS OF THE PERSONNEL TRAINING AND DEVELOPMENT 
SYSTEM AT AN INDUSTRY ENTERPRISE HOSPITALITY OOO  

«HC «VLADIVOSTOK», VLADIVOSTOK 

Currently, the global hospitality industry pays great attention to the training and develop-ment of staff. 
In modern conditions, the professional skills of any employee may be insufficient to carry out the current 
tasks of the company. The competitive market environment constantly dictates new requirements, so the 
success of a business largely depends on the training opportunities and staff development. 

Keywords: personnel, professional competencies, adaptation, labor productivity, educational 
function, motivation. 

Актуальность выбранной темы заключается в том, что на современном рынке гостиничных 
предприятий важным критерием являются умения и знания сотрудников необходимые им в 
деятельности, что требует регулярного поддержания и обновления. 

Организация обучения персонала на предприятии имеет четко выраженную цель – подго-
товить сотрудников в соответствии с ее стратегией развития.  

На рисунке 1 отражены четыре основные цели обучения персонала, которые ставятся перед 
сотрудниками с учетом опыта работы на предприятии, карьерного роста, повышения мастерст-
ва с учетом уже существующих навыков. Достигается цель с помощью развития персонала, 
теоретической подготовки и отработки практических навыков [1, с. 448].  
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Рис. 1. Цели обучения и развития персонала с позиции руководства 
Функции обучения определяют уровень образования, отношение к работе и гостям, разви-

тие в рамках подразделения, выполняемых обязанностей или получения навыков общения в 
разных ситуациях [2, с. 110-112]. 

Обучение и развитие персонала направлено на расширение профессиональных компетен-
ций, поэтому с психологической точки зрения личностный рост и профессиональное развитие 
способствуют заинтересованности, включенности людей в производственный процесс, повы-
шают уверенность в себе и поддерживают жизненный тонус, именно эти показатели позволяют 
выделить четыре направления обучения [3]. 

Развитие персонала направлено на повышение квалификационного уровня, адаптации к 
новым условиям или внедрении новых продуктов/ услуг, стимулирование и мотивацию, а так-
же управление результативностью [4, с. 121]. 

Профессиональное развитие персонала представляет процесс подготовки персонала к ре-
шению новых задач, выполнению новых должностных функций, занятию новых должностей. 
Можно выделить несколько стадий реализации профессионального обучения, в целом профес-
сиональное развитие представляет собой цикл последовательных этапов [5]. 

В качестве предприятия, на котором проводилось исследование, был выбран Гостиничный 
комплекс «Владивосток», который расположен в центре города. В таблице 1 вы можете увидеть 
основные характеристики: гостиничный комплекс состоит из двух корпусов, с единым руково-
дством. Корпус «Владивосток» прошел классификацию и получил сертификат о категорийно-
сти 4*, корпус «Амурский залив» – 3*  

Таблица 1 

Характеристика деятельности ООО «ГК «Владивосток» 

Критерий Содержание 

Место расположения Центр города (ул. Набережная, 10, Набережная, 9) 

Уровень комфорта 4 и 3* 

Время функционирования  Круглогодично/ круглосуточно 

Состояние материальной базы и номерного 
фонда 

Построен в 1975 г. В 2015 году была проведена реновация корпус 
«Владивосток» 

Вместимость номерного фонда Корпус «Владивосток» – 378 SMART-номеров;  

Корпус А – 205 номеров 

Уровень сервиса Соответствует 4 и 3* 

Цена размещения, руб. Средняя цена (от 9 350) – Стандарт (корпус и «Владивосток») 

Эффективность использования номерного 
фонда 

Коэф. использования НФ – 98% 

Сегмент рынка Бизнесмены, туристы – группы и индивидуалы, участники меро-
приятий 

 
Стоимость номеров на этаже и его наполнение в гостинице «Азимут отель Владивосток» 

можно увидеть на сайте Гостиничного комплекса «Владивосток». Как вы можете видеть, всего 



 

 

в корпусе 5 категорий номеров. Отличительными характеристиками которых являются: пло-
щадь и соответственно, количество комнат, вид из окна. Отдельный блок составляют номера на 
клубном этаже, в стоимость которых включены сопутствующие услуги лаунж-бара и прачеч-
ной. 

Организационная структура Гостиничного комплекса представлена линейно-функци-
ональной, направлена на качественное решение двух основных задач. Первая – задача рацио-
нальной организации труда на каждом рабочем месте. Вторая – задача стимулирование каждо-
го работника организации к производительному и качественному труду/ 
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Рис. 2. Организационная структура гостиницы «Азимут отель Владивосток» 

На сегодняшний день в AZIMUT Отель Владивосток в организационной структуре имеет 
службы, необходимые для производства гостиничной услуги в соответствии с заявленной катего-
рией. Структура персонала ООО «ГК «Владивосток» на апрель 2019 г. представлена в табл. 2. Все-
го в составе персонала – 134 штатных единицы [6].  

Таблица 2  

Структура персонала ООО «ГК «Владивосток» 

Подразделение Кол-во сотрудников (чел.) 

Всего 134 

Sales 

Служба развития и продаж 9 

Служба маркетинга и рекламы 1 

Отдел бронирования  5 

 
 



 

 

Окончание табл. 2 

Подразделение Кол-во сотрудников (чел.) 

Front desk 

Служба гостевого сервиса 21 

Housekeeping 

Служба содержания помещений  27 

Прачечная 5 

Engineering service 

Инженерно – техническая служба 23 

Back-office 

Администрация 5 

Служба бухгалтерского учета 3 

Служба информационных технологий 2 

Служба закупок и логистики 5 

Служба по работе с сотрудниками 2 

Финансовая служба 2 

Food and beverage 

Служба общественного питания 24 

 
Структура и доля подразделений в численности штата разнообразна: наименьшую числен-

ность имеет бэк-офис, наибольшую – house-keeping.  
Для более полноценной характеристики персонала гостиницы AZIMUT Hotels обязатель-

ным критерием выступает профессиональное образование сотрудников. Уровень образования 
сотрудников ООО «ГК «Владивосток» представлен на слайде.  

Таким образом, мы можем сделать вывод, что наибольшее число сотрудников имеет сред-
нее профессиональное образование, а наименьшее число сотрудников имеет высшее образова-
ние. 

Персонал гостиницы AZIMUT Hotels качественно выполняет все свои обязанности, с 
помощью эффективного планирования и самодисциплины, так как система обучения и раз-
вития персонала во многом зависит от мотивирования наставников, работающих в данной 
гостинице.  

В работу HR функции входят различные задачи по обеспечению бизнеса людьми и кадро-
вое сопровождение.  

Как правило, когда каждый новый сотрудник проходит углубленную программу адаптации 
и знакомства с AZIMUT Hotels у него имеется свой индивидуальный план, он представлен на 
слайде. 

В AZIMUT Hotels существует многоуровневая программа обучения (подготовки) и разви-
тия персонала, она подразделяется на четыре этапа. Первый этап – адаптация «AZIMUT 
STAR». Второй этап – «AZIMUT UPSCALE» – обучение менеджеров среднего звена, а также 
сотрудников, находящихся в кадровом резерве. Третий этап – «AZIMUT TOP» – обучение топ-
менеджеров, а также сотрудников, находящихся в кадровом резерве на позицию топ-
менеджера. Четвертый этап «AZIMUT SMART» – главной составляющей этого этапа является 
повышение квалификации и выработки специальных навыков [7, с. 119-121]. 

В рамках исследования персоналу гостиницы предложили последовательно ответить на 10 
предложенных вопросов анкеты, с целью выявления эффективности системы обучения и разви-
тия персонала гостиницы. В состав выборки респондентов вошло 100 человек, которые явля-
лись сотрудниками гостиницы, то есть исследование сотрудников гостиницы носит случайный 
характер. 

Подводя результаты анкетирования, мы можем сделать выводы о том, что большинство со-
трудников относятся к обучению как к важной составляющей профессионального развития и 



 

 

высоко оценивают систему обучения в Азимут Отеле. Положительное впечатление оставляют и 
тренеры по обучению. Чуть более половины респондентов отметили, что предлагаемый мате-
риал усваивается легко. Следовательно, содержательность материала требует усилий и внима-
тельности обучающихся. 

В качестве улучшения системы обучения и развития персонала в целом для гостиницы 
AZIMUT Hotels мы предлагаем создать свой координационный центр в виде собственного тре-
нера или даже тренингового отдела, который будет осуществлять следующие функции:  

– организацию;  
– вдохновление;  
– инициирование; 
– управление. 
Данные функции тренингового отдела заключают в себе процесс обучения персонала, 

который отвечает за качество нового материала, его насыщенность и в дальнейшем за 
постепенное восприятие информации сотрудниками. В штате по обучению и развитию 
сотрудников должно находиться несколько едениц внутренних тренеров, это позволит 
гостиницы AZIMUT Hotels повысить качество обслуживания, и в дальнейшем постоянно 
поддерживать этот уровень, с помощью внутренних программ [8, с. 185-187].  

Для эффективного результата обучения и развития персонала мы также предлагаем не-
сколько рекомендаций, которые помогут чётко усвоить новый материал и в дальнейшем 
применить его на практике: при составлении расписания для персонала, руководитель 
должен выделить один час в неделю для проведения краткого обучения; ввести правило 
каждый день посвящать какому-либо принципу сервиса (тема дня). Так как персонал не 
может охватить все знания сразу, то давать их нужно «порционно». К примеру, один день 
повторяется стандарт приветствия, второй день – стандарт ответа по телефону и т.д.; даже 
во время высокой загрузки, когда персонал работает с высокой нагрузкой, выбирать время 
для внутрикорпоративных тренингов. Всегда есть предсказуемые моменты снижения 
активности и для сотрудников любое обучение может стать легкой передышкой в рутинной 
работе. Нужно также стимулировать персонал к саморазвитию. Программа мотивации 
может быть связана с аттестацией персонала, определение премий, проведение акций 
«сотрудник месяца» и т.д.; фиксировать результаты от применения программ обучения. 
Использовать примеры реализации знаний, которые персонал получил в процессе обучения 
и выгоду, которую это приносит гостинице и лично сотруднику; сохранять распечатанные 
материалы проведенных тренингов. Любая тренинговая компания должна предоставлять 
материалы и чек-листы, которые впоследствии могут использоваться для поддержания 
уровня персонала; внедрить внутренний ресурс, на котором могут быть размещены 
материалы для самообучения персонала. Это может быть внутренний интранет или просто 
общая папка; с некоторой периодичностью помещать на рабочий стол компьютера тезисы 
основных программ обучения. Это могут быть алгоритмы общения с гостем, либо 
выдержки из стандартов отеля; планировать посещение конференций, семинаров и иных 
обучающих мероприятий, заниматься бронированием участников. Как правило, это может 
сэкономить до 15% стоимости обучения. 

Таким образом, руководство AZIMUT Отель Владивосток разрабатывает и постепенно 
реализует инновационные программы обучения и развития персонала, с помощью 
использования активных методов обучения, которые обеспечивают мониторинг и контроль с 
тем, чтобы практика периодичного обучения была итогом непрерывного пополнения и 
обновления знаний сотрудников гостиницы AZIMUT Hotels. 
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ОСОБЕННОСТИ РЕАЛИЗАЦИИ ТУРИСТСКИХ УСЛУГ  
ДЛЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ  

В Г. ВЛАДИВОСТОКЕ НА ПРИМЕРЕ ООО «ДЖИ1 ИНТЕРТЕЙНМЕНТ» 
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В данной статье описаны особенности реализации туристских услуг для потребите-лей с 
ограниченными возможностями. Были выявлены туристские услуги в г. Владиво-сток.Также 
было проведено маркетинговое исследование потребителей гостиничного ком-плекса 
«TigredeCristal». И на основе маркетингового исследования были выявлены рекомен-дации для 
людей с ограниченными возможностями в гостиничном комплексе «TigredeCristal» компании 
ООО «Джи1 Интертейнмент». 

Ключевые слова и словосочетания: туристские услуги, потребители с ограниченными 
возможностями, гостиничный комплекс «TigredeCristal». 

FEATURES OF THE IMPLEMENTATION OF TOURIST SERVICES  
FOR CONSUMERS WITH LIMITEDOPPORTUNITIES IN THE CITY  

OF VLADIVOSTOK ON THE EXAMPLE OF LLC «G1 ENTERTAINMENT» 

This article describes the features of the implementation of tourist services for consumers with 
disabilities. Tourism services were allocated in the city of Vladivostok. A marketing study of consum-
ers of the Tigre de Cristal hotel complex was also conducted. And on the basis of a market-ing re-
search, recommendations were identified for people with disabilities in the hotel complex «Tigrede-
Cristal» of the company LLC «G1 Entertainment». 

Keyword: tourist services, consumers with disabilities, hotel complex «TigredeCristal». 

Актуальность данной работы обусловлена тем, что до сих пор недостаточно изучены орга-
низационные аспекты туристских услуг, а также деятельность туристских организаций, зани-
мающихся предоставлением услуг для потребителей с ограниченными возможностями. 

Начало организационных мероприятий в области развития безбарьерного туризма и реали-
зации прав людей с ограниченными возможностями в международном масштабе относится к 
1958 г., когда состоялось первое заседание экспертов Всемирной Организации Здравоохране-
ния по медицинской реабилитации.  

В 1960 г. было оформлено «Международное общество по реабилитации инвалидов», яв-
ляющееся членом Всемирной Организации Здравоохранения и работающее в тесном контакте с 
ООН (Организация Объединённых Наций), а также ЮНИСЕФ (Объединённый Национальный 
Детский Фонд под эгидой ООН), ЮНЕСКО (Специализированное учреждение Организаций 
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